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ABSTRAK 
 
PERAN KOMUNIKASI BISNIS UNTUK MEMPERTAHANKAN 
LOYALITAS BUYER PADA CV YUDHISTIRA 
 
Devy Raissa Issary 
F3113017 
 
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk mendapatkan gambaran lebih 
mendalam dan pemahaman mengenai peran komunikasi yang efektif serta 
komunikasi bisnis untuk mempertahankan loyalitas buyer pada CV Yudhistira.  
Metode penelitian yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah 
menggunakan metode kualitatif dan deskriptif, dalam penulisan ini penulis 
mengamati obyek penelitian dan menggambarkan suatu keadaan yang ada dalam 
obyek penelitian tersebut. Data-data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara secara 
langsung kepada bagian general manager dan marketing pada CV Yudhistira, 
sedangkan data sekunder diperoleh dari referensi kepustakaan dan data-data pada 
CV Yudhistira yang relevan dengan pokok pembahasan yang diambil.  
Penelitian yang didapat bahwa CV Yudhistira dalam komunikasi bisnisnya 
dengan cara melakukan komunikasi yang intensif, jika ada masalah dengan buyer 
segera menyelesaikannya dan selalu berusaha memberikan pelayanan yang prima 
kepada para buyernya dari sebelum-sebelumnya jika masih ada kekurangan. 
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ABSTRACT 
THE ROLE OF BUSINESS COMMUNICATION TO MAXIMIZE BUYER 
LOYALTY IN CV YUDHISTIRA 
 
Devy Raissa Issary 
F3113017 
The purpose of this thesis is to get more in-depth overview and 
understanding of effective communication and business communication to maintain 
the loyalty of the buyer on the CV Yudhistira. 
The method used in this thesis is qualitative and descriptive method, in this 
paper the authors observed an object of research and describes a situation that exists 
in the object of the study. The data used in this study are primary data and secondary 
data. Primary data was obtained through direct interviews with general manager and 
marketing section of CV Yudhistira, while secondary data obtained from reference 
literature and data on the CV Yudhistira relevant to the subject taken. 
Research found that CV Yudhistira in business communication by way of 
intensive communication, if there are problems with the buyer to get it over and 
always strive to provide excellent service to the buyernya than before if there are 
still shortcomings. 
 
 
 
 
 
 
iv 
 
 
 
 
 
 
v 
 
 
 
 
 
 
vi 
 
 
 
 
 
 
vii 
HALAMAN MOTTO 
 
 
 
 Don’t work hard, work intelligent.  
(Internet) 
 
 Fighters can change his mind but can not change the heart. 
(Film John Carter) 
 
 “Barangsiapa ingin doanya terkabul dan kesulitan-kesulitannya teratasi 
hendaklah dia menolong orang yang dalam kesempitan”, 
(HR. Ahmad) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Ekspor yang dilakukan di berbagai negara dapat membantu 
perkembangan perekonomian suatu negara. Bisnis internasional dapat 
berjalan dengan negara lain melalui transaksi perdagangan luar negeri. 
Transaksi perdagangan luar negeri yang lebih di kenal dengan istilah ekspor-
impor. Namun untuk melakukan transaksi perdagangan luar negeri ini 
diperlukan komunikasi yang baik antara penjual dan pembeli. Pada era 
perkembangan jaman saat ini yang telah memasuki MEA (Masyarakat 
Ekonomi Asean) persaingan semakin ketat baik di dalam negeri maupun 
diluar negeri. Supaya negara Indonesia dapat bersaing dengan pesaing yang 
ada, baik di dalam maupun di luar negeri yang harus dilakukan adalah 
menjaga komunikasi yang baik dengan buyer yang sudah ada, memberikan 
kualitas produk yang semakin baik, serta menciptakan produk yang 
dibutuhkan oleh pasar saat ini. Komunikasi bisnis juga berperan penting 
untuk menjalin bisnis yang menguntungkan diantara kedua belah pihak serta 
menindaklanjuti bisnis selanjutnya. 
CV Yudhistira merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di 
bidang ekspor khususnya furniture. CV Yudhistira memasarkan produknya di 
berbagai belahan dunia khususnya amerika, kanada, perancis, australia, korea, 
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jepang, thailand, dubai, singapore, dan china. Untuk menjaga kepercayaan 
para buyer CV Yudhistira harus bisa melakukan komunikasi bisnis yang baik. 
Oleh karena itu pentingnya komunikasi bisnis dalam kegiatan ekspor 
impor untuk menjaga buyer pada CV Yudhistira. Berdasarkan uraian diatas 
analisis ini bertujuan untuk mengetahui dan mempelajari komunikasi bisnis 
yang dilakukan oleh CV Yudhistira dalam menjaga buyer lama dan mengajak 
buyer baru agar tertarik dan menjadi buyer tetap pada CV Yudhistira. Dengan 
ini penulis ingin menjadikan pokok permasalahan yang berjudul “ PERAN 
KOMUNIKASI BISNIS UNTUK MEMPERTAHANKAN LOYALITAS 
BUYER  PADA CV YUDHISTIRA ” 
1.2 Keaslian Penelitian 
Sepengetahuan penulis penelitian tentang Peran Komunikasi Bisnis 
Untuk Mempertahankan Loyalitas Buyer Pada CV Yudhistira. Penelitian 
yang terkait dengan penelitian ini adalah: 
Tabel 1.1 
Keaslian Penelitian 
Penulis  Judul Obyek Metode Hasil 
Ayudya 
Putri 
Fahrani 
Aktivitas 
komunikas
i 
pemasaran 
di 
perusahaan 
kencana 
putri 
PT 
Kencana 
Putri 
Pendekata
n kualitatif 
Membuat 
komunikasi 
untuk 
mendapatka
n penjualan 
yang 
memenuhi 
Ardiah 
Novitasar
i 
Pengaruh 
pelayanan 
terhadap 
loyalitas 
Bank 
Muamala
t 
Pendekata
n kualitatif 
Pengaruh 
pelayanan 
terhadap 
buyer 
Sumber: Perpustakaan,2016 
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1.3 Rumusan Masalah 
Komunikasi dalam dunia bisnis merupakan hal yang sangat penting 
tanpa adanya komunikasi bisnis dalam melakukan transaksi perdagangan atau 
jual beli tidak akan mungkin berjalan dengan baik. Demikian, karena dengan 
komunikasi bisnis yang baik dan ketrampilan komunikasi yang baik juga akan 
menarik konsumen baru dan dapat mempertahankan konsumen lama. 
Terkadang negosiasi tidak berjalan dengan lancar, maka dalam hal ini sangat 
dibutuhkan komunikasi yang baik agar tidak menimbulkan masalah dan 
kesalahan diantara kedua belah pihak. Tidak hanya komunikasi bisnis 
loyalitas buyer juga sangat berpengaruh terhadap jalanya suatu bisinis. Tanpa 
adanya loyalitas dari buyer perusahaan tidak mungkin dapat bertahan atau 
bersaing dengan perusahaan yang sejenis. Karena loyalitas buyer merupakan 
nyawa bagi suatu perusahaan. 
1.4 Pertanyaan Penelitian 
1. Apa hambatan-hambatan yang dihadapi CV Yudhistira dalam proses 
komunikasi bisnis dan bagaimana cara mengatasinya? 
2. Agar dapat menjaga loyalitas buyer, Bagaimana cara CV Yudhistira 
memuaskan buyer? 
1.5 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penulisan 
atau penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi CV Yudhistira 
dalam proses komunikasi. 
2. Untuk mengidentifikasi apakah kepuasan buyer berpengaruh terhadap 
loyalitas buyer. 
1.6 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara 
langsung maupun tidak langsung. Dalam penelitian ini beberapa manfaat 
yang diperoleh beberapa pihak yaitu: 
1. Bagi Perusahaan  
Memberikan masukan mengenai hal-hal yang berhubungan dengan 
Komunikasi bisnis yang dapat di gunakan sebagai salah satu bahan 
evaluasi atau koreksi bagi perusahaan dalam setiap pengambilan 
keputusan dan kebijakan untuk meningkatkan aktifitas ekspor dan 
pengembangan usaha.  
2. Bagi Penulis 
Penelitian ini sebagai sarana untuk menambah pengetahuan dan 
wawasan dalam penerapan teori-teori yang sudah diperoleh di bangku 
kuliah. Dan benar-benar memahami komunikasi bisnis yang berada di 
CV Yudhistira 
3. Bagi Mahasiswa dan Pembaca lainnya  
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Merupakan tambahan referensi khususnya bagi mahasiswa jurusan D3 
Manajemen Perdagangan yang sedang menyusun tugas akhir dengan 
pokok pembahasan yang sama. Serta dapat memberikan beberapa ilmu 
pengetahuan. 
 
1.7 Sistematik Penulisan 
Sistematik penulisan ini untuk memahami lebih jelas tentang tugas 
akhir yang penulis susun, penulis membuat sistematik penulisan yang 
diharapkan agar pembaca mempunyai gambaran tentang tema yang penulis 
teliti.  
Bab I Pendahuluan  
Menjelaskan tentang latar belakang, keaslian penelitian, rumusan 
masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 
sistematik penelitian. 
Bab II Landasan teori  
Menjelaskan tentang penelitian ilmiah yang terkait dengan 
komunikasi bisnis yang  dikutip dari berbagai referensi buku yang dijadikan 
acuan oleh penulis. Teori yang penulis gunakan yaitu tentang komunikasi 
bisnis, pentingnya komunikasi lintas budaya dan loyalitas buyer. Teori yang 
dikutip penulis ini dari berbagai sumber atau buku, kemudian penulis 
gunakan untuk membandingkan praktik yang ada di CV Yudhistira dengan 
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teori yang digunakan di dalam buku mengenai komunikasi bisnis dan 
loyalitas buyer. 
Bab III Metode Penelitian  
Menjelaskan tentang pengertian metode kualitatif yang berupa 
gambaran penelitian yang akan penulis bahas. Ruang lingkup penelitian 
menjelaskan dimana dan kapan penulis melaksanakan magang kerja. Jenis 
data menjadi acuan penulis dalam memudahkan melakukan penelitian dengan 
adanya data-data. Jenis data terdapat dua data yaitu primer dan sekunder, data 
yang ada metode pengumpulan data dibagi menjadi tiga yaitu wawancara, 
studi pustaka dan observasi yang akan penulis pakai dalam melaksanakan 
pembahasan tentang peran komunikasi bisnis untuk mempertahankan 
loyalitas buyer pada CV Yudhistira. Teknik analisis data merupakan sub bab 
terakhir dalam metode penelitian yang menjelaskan tentang teknik analisis 
yang akan penulis pakai. 
Bab IV Hasil dan Pembahasan  
Berisi dua sub bab utama yaitu gambaran perusahaan dan pembahasan. 
Gambaran perusahaan yaitu gambaran umum tentang CV Yudhistira 
menjelaskan tentang profil perusahaan, tentang komunikasi bisnis CV 
Yudhistira, struktur organisasi, sistem produksi, produk yang dihasilkan, dan 
laporan kegiatan magang, terutama devisi yang menjadi bagian terpenting 
yang berkaitan dengan tema penelitian ini. Sub bab pembahasan menjelaskan 
tentang jawaban atas pertanyaan penelitian pada pendahuluan yaitu 
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pembahasan tentang peran komunikasi bisnis untuk mempertahankan 
loyalitas buyer pada CV Yudhistira. 
Bab V Kesimpulan dan Saran  
Merupakan bab terakhir dalam penelitian ini. Terdapat dua sub bab 
yaitu kesimpulan dan saran. Kesimpulan berisikan tentang hal-hal yang 
disimpulkan dari pembahasan, jika terdapat dua pembahasan maka terdapat 
dua kesimpulan. Saran juga tidak lain halnya dengan kesimpulan, di dalam 
saran terdapat dua poin yang nantinya dapat menjadi saran yang berguna bagi 
CV Yudhistira. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1 Komunikasi Bisnis  
2.1.1 Pengertian Komunikasi 
Menurut Rogers & O.Lawrence Kincaid komunikasi adalah 
suatu interaksi dimana  terdapat dua orang atau lebih yang sedang 
membangun atau melakukan pertukaran informasi dengan satu sama 
lain yang pada akhirnya akan tiba dimana mereka saling mengerti dan 
memahami. 
Tanpa adanya proses komunikasi suatu transaksi jual beli tidak 
dapat berjalan dengan baik. Membahas lebih mendalam tentang dunia 
bisnis menurut para ahli dapat diartikan yaitu Komunikasi bisnis 
menurut (Purwanto, 2006: 4) adalah komunikasi yang digunakan dalam 
dunia bisnis yang mencakup berbagai macam bentuk komunikasi, baik 
komunikasi verbal maupun komunikasi nonverbal untuk mencapai 
tujuan tertentu. 
2.1.2 Bentuk Dasar Komunikasi 
Terdapat dua bentuk dasar komunikasi yang pasti digunakan 
dalam suatu komunikasi bisnis yaitu komunikasi verbal dan komunikasi 
non verbal (Purwanto, 2011: 6)  
a. Komunikasi verbal 
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Komunikasi verbal adalah suatu komunikasi yang lazim 
digunakan dalam dunia bisnis untuk menyampaikan pesan-pesan 
bisnis pada pihak lain baik secara tertulis maupun lisan. Bentuk 
komunikasi verbal ini memiliki struktur yang teratur dan 
terorganisasi dengan baik sehingga tujuan penyampaian informasi 
pesan bisnis dapat tercapai dengan baik. 
1. Komunikasi verbal melalui lisan dapat dilakukan seperti berikut 
contohnya: 
Seorang eksportir yang melakukan transaksi bisnis melalui 
telepon, berdiskusi dalam tim kerja (teamwork), mengadakan 
breifing dengan staff karyawan, melakukan wawancara keja 
dengan para pelamar pekerjaan, melakukan persentasi mengenai 
perusahaan, melakukan telecomfrence dengan pihak lain atau 
buyer. 
2. Komunikasi verbal melalui tulisan dilakukan dengan cara tidak 
langsung antara komunikator dengan komunikan. Proses 
penyampaian informasi dilakukan dengan menggunakan berupa 
media surat, lukisan, gambar, grafik, dan lain-lain. Contoh 
komunikasi verbal melalui tulisan sebagai berikut: 
Membuat kemudian mengirimkan surat penawaran produk dan 
harga barang kepada buyer, membuat surat teguran kepada 
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buyer yang menunggak dan terlambat melakukan pembayaran, 
mengirimkan surat konfirmasi barang. 
 
 
b. Komunikasi non verbal 
Komunikasi nonverbal adalah komunikasi yang mendasar 
dalam komunikasi bisnis, menurut teori antropologi, sebelum 
manusia menggunakan kata-kata, mereka telah menggunakan 
gerakan-gerakan tubuh, bahasa tubuh sebagai alat untuk 
berkomunikasi dengan orang lain. Komunikasi nonverbal itu tidak 
terstruktur, namun komunikasi nonverbal itu adalah komunikasi 
untuk mengetahui perasaan seseorang. (Purwanto, 2006: 9) 
Contoh komunikasi non verbal dalam dunia bisnis yaitu: 
Memegang kepala (menunjukan sedang berpikir), menjabat tangan 
(menunjukan kesepakatan atau persetujuan), berpangku dagu 
(menunjukan sedang melamun), wajah memerah (menunjukan 
sedang marah atau memendam kemarahan) 
2.1.3 Tujuan Dan Fungsi Komunikasi 
Dalam berkomunikasi setiap manusia mengharapkan tujuan dari 
komunikasi yang dilakukan itu sendiri, secara umum tujuan 
berkomunikasi adalah mengharapkan adanya umpan balik yang 
diberikan oleh lawan berbicara kita dan semua pesan yang disampaikan 
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dapat diterima oleh lawan bicara kita dan hasil yang terjadi setelah 
melakukan komunikasi tersebut. Menurut (Devito, 1997: 31) tujuan 
berkomunikasi adalah sebagai berikut: 
 
 
a. Menemukan 
Dengan berkomunikasi kita dapat memahami secara baik diri 
kita sendiri dan diri orang lain. Komunikasi juga memungkinkan  
untuk menemukan dunia luar-dunia yang dipenuhi obyek, peristiwa, 
dan manusia lain. 
b. Untuk berhubungan 
Salah satu motivasi kita yang paling kuat adalah berhubungan 
dengan orang lain. 
c. Untuk meyakinkan 
Media massa ada sebagian besar untuk meyakinkan kita agar 
mengubah sikap dan perilaku kita. 
d. Untuk bermain 
Kita menggunakan banyak perilaku komunikasi untuk bermain 
dan menghibur diri. Kita mendengarkan pelawak, pembicaraan, 
musik, film dan sebagian besar untuk hiburan. (Devito, 1997: 3) 
Tidak hanya tujuan, komunikasi juga mempunyai beberapa fungsi 
atau kegunaan antara lain: 
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a. Menginformasikan (to inform) 
Memberikan informasi kepada masyarakat, memberitahukan 
kepada masyarakat mengenai peristiwa yang terjadi, ide (pikiran dan 
tingkah laku orang lain), serta segala sesuatu yang disampaikan 
orang lain. 
 
b. Mendidik (to educated) 
Komunikasi merupakan sarana pendidikan. Dengan komunikasi, 
manusia dapat menyampaikan ide dan pikirannya. kepada orang lain, 
sehingga orang lain mendapatkan informasi dan ilmu pengetahuan. 
c. Menghibur (to entertain) 
Komunikasi selain berguna untuk menyampaikan komunikasi. 
Pendidikan dan mempengaruhi juga berfungsi untuk menyampaikan 
hiburan atau menghibur orang lain. 
d. Mempengaruhi (to influnce) 
Adalah fungsi memperngaruhi setiap individu yang 
berkomunikasi, tentunya berusaha saling mempengaruhi jika pikiran 
komunikan dan lebih jauh lagi berusaha merubah sikap dan tingkah 
laku komunikan sesuai dengan yang diharapkan. (Effendy, 1997:36) 
2.1.4 Proses Komunikasi 
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Gambar 2.1 
Proses Komunikasi 
Sumber: Purwanto 2011 
Suatu komunikasi, tidak dapat terjadi tanpa adanya proses 
komunikasi itu sendiri. Proses Komunikasi terdiri dari enam  menurut 
Bovey dan Thill dalam buku business Communication Today,6e  yang 
dikutip oleh Purwanto (2011: 13) 
a) Pengirim mempunyai suatu ide atau gagasan 
Sebelum proses penyampaian pesan komunikasi dapat 
dilakukan pengirim pesan harus menyiapkan ide atau gagasan yang 
ingin disampaikan kepada pihak lain atau pendengar. Idea tau 
gagasan dapat diperoleh dari berbagai sumber. Ide-ide yang ada 
disaring dan disusun ke dalam suatu memori yang ada, yang 
merupakan gambaran terhadap kenyataan. Setiap orang akan 
memiliki ide yang berbeda karena proses menyerap informasi 
dengan cara yang berbeda. 
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b) Pengirim mengubah ide menjadi suatu pesan 
Dalam suatu proses komunikasi, tidak semua ide dapat diterima 
dan dimengerti dengan sempurna. Agar ide dapat diterima dan 
dimengerti secara sempurna, pengirim pesan harus memperhatikan 
beberapa hal yaitu subyek, tujuan dan latar belakang budaya. 
c) Pengirim menyampaikan pesan 
Sesudah mengubah ide-ide ke dalam suatu pesan, tahap 
selanjutnya adalah memindahkan atau menyampaikan pesan melalui 
berbagai saluran komunikasi yang ada kepada si penerima pesan. 
Saluran komunikasi yang digunakan untuk menyampaikan pesan 
terkadang relatif pendek, tetapi ada yang cukup panjang. 
d) Penerima menerima pesan 
Komunikasi antara seseorang dengan orang lain dapat  terjadi, 
apabila pengirim mengirimkan suatu pesan dan penerima menerima 
pesan tersebut. Jika seorang mengirim surat, komunikasi baru akan 
terjalin apabila penerima surat sudah membaca dan mengerti atau 
memahami isinya. 
e) Penerima menafsirkan pesan 
Setelah penerima menerima pesan, tahap selanjutnya yaitu 
penerima dapat mengartikan pesan. Suatu pesan yang disampaikan 
pengirim harus mudah dipahami dan tersimpan didalam pikiran si 
penerima pesan. 
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f) Penerima memberi tanggapan dan mengirim umpan balik pada 
pengirim 
Respon balik bertujuan untuk penghubung akhir dalam suatu 
mata rantai komunikasi respon balik tersebut merupakan tanggapan 
penerima pesan yang memungkingkan pengirim untuk menilai 
efektivitas suatu pesan. Setelah menerima pesan, komunikasi akan 
memberi tanggapan dengan cara tertentu dan memberi sinyal 
terhadap pengirim pesan. Disamping itu, adanya respon balik akan 
menunjukan adanya faktor-faktor penghambat komunikasi misalnya 
perbedaan latar belakang, perbedaaan penafsiran kata-kata dan 
perbedaan reaksi secara emosional. 
Proses komunikasi dapat dibedakan menjadi 2 (dua) bagian 
perspektif, antara lain: 
a. Proses komunikasi dalam perspektif psikologis 
Proses komunikasi ini terjadi pada diri komunikator dan 
komunikan. Ketika seorang komunikator berniat akan 
menyampaikan suatu pesan kepada komunikan, maka dalam dirinya 
terjadi suatu proses, yaitu pengemasan isi pesan dan lambang. “Isi 
pesan umumnya adalah pikiran, sedangkan lambang umumnya 
adalah bahasa.” (Effendy, 2003:31) Kemudian pesan tersebut 
dikirimkan kepada komunikan. Apabila komunikan mengerti isi 
pesan atau pikiran komunikator, maka komunikasi terjadi. 
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Sebaliknya apabila komunikan tidak dimengerti, maka komunikasi 
tidak akan terjadi.   
b. Proses komunikasi dalam mekanistik 
Pada proses komunikasi dalam perspektif mekanistis dapat 
diklasifikasikan menjadi proses komunikasi secara dua tahap, yaitu 
sebagai  berikut : 
1. Proses komunikasi secara primer 
Proses komunikasi secara primer yaitu proses menyampaikan 
pikiran, gagasan atau perasaan seseorang kepada orang lain 
dengan menggunakan lambang (simbol) sebagai media atau 
saluran. Lambang sebagai media primer dalam proses 
komunikasi adalah bahasa, isyarat, gambar, warna dan lain 
sebagainya yang secara langsung dapat menerjemahkan pikiran 
atau perasaan komunikator kepada komunikan. Pada proses 
komunikasi secara primer yang paling banyak digunakan adalah 
bahasa, karena bahasa dapat menerjemahkan pikiran seseorang 
kepada orang lain. 
2. Proses komunikasi secara sekunder 
Proses komunikasi secara sekunder adalah proses penyampaian 
pesan oleh seseorang kepada oranglain dengan menggunakan alat 
atau sarana sebagai media kedua setelah memakai lambang 
sebagai media pertama. Media kedua yang sering digunakan 
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dalam komunikasi adalah surat, telepon, teleks, surat kabar, 
majalah, radio, televisi, film, dan banyak lagi. Pentingnya 
peranana media yakni media sekunder dalam proses komunikasi, 
disebabkan oleh efisiennya dalam mencapai komunikan. 
(Effendy, 2005:11-17) 
2.1.5 Hambatan Komunikasi 
Dalam komunikasi dapat terjadi salah paham. Hal ini dapat 
dimengerti karena dalam komunikasi memang dapat terjadinya 
hambatan-hambatan. Karena itu, dalam komunikasi perlu dibuat usaha 
supaya mengatasi hambatan-hambatan untuk meningkatkan 
keefektivitasnya. 
Komunikasi merupakan pertukaran proses informasi yang 
berjalan mulai dari pengirim, melalui media, dan berakhir pada 
penerima yang menerima pesan menyampaikan umpan balik pesan 
yang diterimanya. Dalam komunikasi dapat terjadi salah paham atau 
miss komunikasi sehingga pesan tidak dimengerti dan diterima dengan 
baik seperti yang dimaksud oleh pengirim dan ditanggapi sebagaimana 
yang diharapkan oleh pengirim. Masalah salah paham dapat terjadi 
pada pengirim, penyampaian pesan, penerimaan dan penafsiran pesan. 
Berikut penjelasannya: 
a. Pengirim 
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Pada waktu mengirim pesan faktor-faktor yang dapat membuat salah 
pengertian dalam komunikasi yaitu: 
1. Pengirim tidak jelas tentang isi pesan yang akan disampaikan. 
2. Isi pesan jelas namun pengirim membuat pesan secara tidak tepat 
dan mengirim dengan media yang tidak mendukung. 
3. Pengirim Pengirim merasa sulit bagaimana mengungkapkan 
pesan yang akan disampaikan 
b. Penyampaian pesan 
Pada waktu menyampaikan pesan faktor-faktor yang dapat membuat 
salah pengertian dalam komunikasi yaitu: 
1. Faktor-faktor fisik yang tidak mendukung: tulisan jelek, dan tidak 
terbaca, saluran komunikasi rusak, alat pendengar tidak berfungsi 
dengan baik, suara tidak jelas. 
2. Dua pesan yang saling berebut perhatian, sehingga konsentrasi 
penerima kacau atau pesan itu sendiri memiliki arti yang 
bertentangan. 
3. Terlalu banyak media saluran yang digunakan sehingga pesan 
yang diterima terlalu banyak pula. 
c. Penerima dan penafsiran pesan 
Pada waktu menerima dan menafsirkan pesan faktor-faktor yang 
dapat membuat salah pengertian dalam komunikasi yaitu: 
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1. Gangguan-gangguan fisik: penerangan, penglihatan, 
pendengaran, suara terlalu bising atau tidak terdengar. 
2. Gangguan-gangguan mental: sibuk dengan urusan lain, sulit 
berkonsentrasi, sikap menolak. 
3. Kesehatan fisik: sedang sakit, lelah, tidak ada gairah. 
4. Latar belakang budaya, pendidikan, dan pengalaman penerima 
jauh berbeda dari pengirim. (Hardjana, 2007: 39) 
2.1.6 Meminimalisir Hambatan Komunikasi 
Menurut (Purwanto, 2006: 17) komunikasi yang efektif dapat 
meminimalisir hambatan-hambatan dalam berkomunikasi dengan 
memperhatikan 3 hal antara lain: 
a. Membuat suatu pesan dengan lebih berhati-hati 
Pertama yang harus diperhatikan dalam berkomunikasi adalah 
memperhatikan maksud dan tujuan berkomunikasi dengan 
seseorang yang dituju. Berkata apa yang dikehendaki dengan 
menggunakan bahasa yang jelas, sederhana, mudah dipahami, dan 
tidak bertele-tele. Jelaskan hal-hal yang penting dan telaah ulang 
informasi yang akan disampaikan. 
 
 
b. Meminimalisir gangguan dalam proses komunikasi 
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Memilih saluran komunikasi dengan lebih berhati-hati, 
komunikator dapat membuat seseorang lebih mudah memusakan 
perhatian pada pesan yang disampaikan. Penyampaian pesan dengan 
cara lisan (oral) akan efektif bila tempat atau lokasi teratur, nyaman, 
rapi, sejuk dan sebagainya. 
c. Mempermudah upaya umpan balik pengirim dan penerima pesan 
Agar pemberian umpan balik (feedback) tersebut memberikan 
suatu manfaat yang cukup berarti, cara dan waktu penyampaianya 
harus direncanakan dengan baik. Jika komunikator menghendaki 
umpan balik yang cepat, dapat dipilih sarana komunikasi yang cepat, 
misalnya melalui tatap muka atau bertemu secara langsung atau 
mungkin melalui telepon. Akan tetapi jika umpan balik yang cepat 
tidak terlalu dibutuhkan, sarana tertulis dapat menjadi alternative 
yang baik dalam menyampaikan pesan. 
2.2 Komunikasi Lintas Budaya Dalam Suatu Bisnis 
2.2.1 Pengertian Komunikasi Lintas Budaya 
Pengertian lintas budaya dalam hal ini bukan budaya asing 
melainkan budaya yang berkembang dan tumbuh di berbagai daerah 
dalam wilayah suatu Negara. (Purwanto, 2011: 67). 
Komunikasi lintas budaya sangat terkait dengan maraknya 
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi. Komunikasi lintas 
budaya sangat penting karena dapat membuka jalur perdagangan 
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internasional dari suatu Negara ke Negara lain. Komunikasi lintas 
budaya merupakan komunikasi yang mendasar yang digunakan dalam 
perdagangan internasional baik itu komunikasi verbal maupun non 
verbal dengan memperhatikan atau mempelajari berbagai budaya di 
suatu negara, karena pemahaman terhadap satu budaya dari masing-
masing daerah sangatlah penting untuk mencapai suatu tujuan bisnis 
yang ingin dicapai.  
Menurut (Sudiyono, 2013) berikut tabel karakter atau aneka ciri 
pengaruh kebudayaan di berbagai negara:  
Tabel 2.1 
Karakter ciri kebudayaan di berbagai negara 
 
NO NAMA NEGARA KARAKTER CIRI KEBUDAYAAN 
1 AMERIKA a Kegembiraan yang besar 
b Profesionalisme 
c Kemampuan tawar menawar 
d Minatnya pada paket 
   
2 JERMAN a Sistematik 
b Matang dalam persiapan 
c Kurang luwes 
d Teliti 
e Tanpa kompromi (tawaran harga mati) 
   
3 PERANCIS a Gaya negosiasi yang lateral 
b Arogan 
c Cenderung mengatakan tidak 
   
4 INGGRIS a Persiapan yang agak minim 
b Baik hati, ramah, menyenangkan 
c Amatiran 
d Luwes dan tanggap terhadap inisiatif 
   
5 EROPA UTARA a Pendiam dan bicaranya lambat 
b Sangat jujur dan terbuka dalam memperoleh 
informasi tentang posisinya. 
c Tidak terlalu ingin memasuki keterlibatan sosial 
dalam awal negosiasi 
   
6 LAUT TENGAH a Sambutan dan sikap sosialnya sangat hangat 
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b Pengunaaan sikap dan gerakan tubuhnya penuh 
gairah 
c Sukar diajak berfikir secara tajam, baik dalam 
diskusi perjanjian, transaksi khusus,atau pada 
tahap negosiasi tertentu. 
d Beberapa daerah terbiasa suatu perjanjian harus 
diberi pelicin 
   
7 KOMUNIS a Metode-metode maupun tujuan sangat birokratis. 
(harus ada protokol, sistem dan prosedur 
birokratis) 
b Kaku dan curiga terhadap hubungan sosialisai 
dalam negosiasi 
c Ada unsur-unsur pesan politis 
   
8 TIMUR TENGAH a Ramah tamah 
b Suka interupsi 
c Suka menangguhkan 
d Rasa percaya yang tinggi 
   
9 INDIA a Senag tawar menawar 
b Memiliki pengetahuan yang luas 
c Gampang gampang susah 
   
10 CHINA a Teliti sangat memelihara ‘muka’ 
b Memiliki ahli-ahli di berbagai bidang 
(spesialisme) 
c Memiliki rasa curiga yang tinggi khususnya 
terhadap orang-orang barat 
   
11 JEPANG a Sangat tradisional dalam tingkah laku 
b Awal alot atau keras kepala kemudian berjalan 
lancar 
c Ada upaya ciptakan suatu suasana yang hangat. 
 
2.3 Loyalitas Dan Kepuasan Konsumen 
2.3.1 Pengertian Loyalitas 
Selain komunikasi salah satu dari elemen bisnis yang terpenting 
adalah konsumen atau buyer karena tanpa adanya konsumen, suatu 
bisnis tidak dapat berjalan dan mencapai tujuan bisnis yang akan 
dicapai. Loyalitas konsumen dapat di bentuk melalui beberapa tahap, 
dari mencari calon konsumen potensial sampai dengan partner bisnis 
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yang dapat membantu keuntungan bagi perusahaan, pengertian 
loyalitas menurut Tjiptono (2001: 387) Komitmen untuk bertahan 
secara mendalam dengan melakukan pembelian berulang/berlangganan 
kembali dengan produk/jasa yang dipilih secara konsisten dimasa yang 
akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang 
mempunyai potensi yang mengakibatkan perubahan perilaku.  
Selain itu konsumen yang loyal dapat mendorong 
perkembangan perusahaan dengan memberikan ide atau saran kepada 
perusahaan agar meningkatkan kualitas produknya. (Lovelock & Wirtz, 
2011: 338) 
Menurut (Sutisna,2002:41) loyalitas konsumen dikelompokan 
menjadi 2 yaitu loyalitas merk (Brand Loyalty) adalah loyalitas merek 
sebagai sikap menyenangi terhadap suatu merek yang dipresentasikan 
dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang 
waktu.dan loyalitas toko (Store Loyalty) adalah loyalitas konsumen 
dalam mengunjungi suatu toko dimana konsumen biasa membeli merek 
produk yang diinginkan, sehingga konsumen tersebut enggan 
berpindah ke toko lain. Dan loyalitas merek tersebut memiliki 2 
pendekatan yaitu antara lain: 
a. Pendekatan Instrumental conditioning 
Memandang bahwa pembelian yang konsisten dari waktu ke 
waktu adalah menunjukan kualitas merek. 
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b. Pendekatan berdasarkan teori kognitif 
Pada pendekatan ini beberapa peneliti mengatakan bahwa 
mungkin pembelian berulang tidak menentukan bila itu loyalitas 
terhadap merek. Loyal karena berbagai faktor yaitu misalnya harga 
merek tersebut lebih murah namun bila merek itu naik konsumen 
akan pndah pada merek lain. 
2.3.2 Kepuasan Konsumen 
a. Pengertian kepuasan konsumen 
Semakin banyaknya perusahaan ekspor di dunia tidak luput dari 
persaingan yang sangat ketat, setiap perusahaan harus dapat 
memenuhi keinginan dan kebutuhan yang diminta oleh konsumen. 
Maka disinilah setiap perusahaan harus mampu memberikan 
orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan yang paling utama. 
Hal ini dapat dilihat dari semakin banyaknya perusahaan yang 
memberikan komitmen terhadap kepuasan konsumen. Karena yang 
terpenting untuk memenangkan persaingan adalah dengan 
memberikan nilai dan kepuasan pelanggan melalui penyampaian 
produk berkualitas dengan harga bersaing. Kepuasan konsumen 
dapat ditunjukkan melalui sikap konsumen pada pembelian. 
Kepuasan menurut Kotler (2005) adalah “perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara hasil 
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produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 
diharapkan”. 
b. Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan 
cara menjual produk dengan harga memadai, atau meningkatkan 
kualitas yang dihasilkan serta meningkatkan pelayanan. Menurut 
Irawan (2004:37) faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan antara 
lain yaitu: 
 
1. Kualitas produk 
Konsumen puas jika setelah membeli dan menggunakan produk 
tersebut ternyata kualitas produknya memang benar-benar baik. 
2. Harga 
Untuk konsumen yang sensitive, biasanya harga murah adalah 
sumber kepuasan yang penting karena konsumen akan 
mendapatkan value for money yang tinggi. 
3. Service quality 
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit 
ditiru.kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai 
banyak dimensi, salah satunya yang populer sering disebut 
adalah SERVQUAL. 
4. Emotional factor 
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Konsumen akan merasa puas (bangga) karena adanya emosional 
value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 
5. Biaya dan kemudahan 
Konsumen akan semakin puas apabila relative mudah, nyaman 
dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 
c. Manfaat kepuasan konsumen 
Manfaat menciptakan kepuasan pelanggan membawa dampak 
yang besar bagi perusahaan. Ali Hasan (2013) menyatakan manfaat 
kepuasan pelanggan meliputi : 
 
 
1. Pendapatan 
Efek kepuasan konsumen terhadap kinerja pendapatan atau 
keuntungan jangka panjang(performance measures reflecting 
long-term profitability) dibentuk oleh berbagai dimensi 
strategis yang lebih kompetitif melalui kesetiaan merek, mutu 
produk, asosiasi merek/ perusahaan, sanak keluarga berharga, 
aktivitas produksi baru, kemampuan capaian karyawan dan 
manajer atau perusahaan. 
2. Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah 
Pemotongan harga dianggap oleh banyak perusahaan 
menjadi senjata ampuh untuk meraih pangsa. Banyak pelanggan 
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yang bersedia membayar harga lebih mahal untuk pelayanan 
dan kualitas produk yang lebih baik. Strategi fokus pada 
kepuasan pelanggan merupakan alternatif terbaik dalam 
mempertahankan pelanggan untuk menghadapi para produsen 
berbiaya rendah. 
3. Manfaat ekonomis 
Dengan  memertahankan dan memuaskan pelanggan saat 
ini jauh lebih mudah dibandingkan terus-menerus berupaya 
menarik atau memprospek pelanggan baru, biaya 
memertahankan pelanggan lebih murah dibandingkan biaya 
mencari pelanggan baru. 
 
 
4. Reduksi sensivitas harga 
Pelanggan yang puas terhadap sebuah perusahaan 
cenderung lebih jarang menawar harga untuk setiap pembelian 
individualnya. Kepuasan pelanggan mengalihkan fokus pada 
harga pelayanan dan kualitas. 
5. Key success bisnis masa depan 
Kepuasan konsumen merupakan strategi bisnis jangka 
panjang, membangun dan memperoleh reputasi produk-
perusahaan dibutuhkan waktu yang cukup lama, diperlukan 
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investasi besar pada serangkaian aktivitas bisnis untuk 
membahagiakan konsumen. 
Kepuasan konsumen merupakan indikator kesuksesan 
bisnis di masa depan yang mengukur kecenderungan reaksi 
konsumen terhadap perusahaan di masa yang akan datang. 
Program kepuasan konsumen relatif mahal dan hanya 
mendatangkan laba jangka panjang yang relatif lama. Ukuran 
kepuasan konsumen lebih prediktif untuk kinerja masa depan 
sekalipun tidak mangabaikan data akuntansi. 
6. Word Of Mouth Relationship 
Konsumen yang puas dapat menjadikan hubungan antara 
perusahaan dan konsumen  menjadi harmonis, memberikan 
dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 
konsumen, menjadi advocator bagi perusahaan terutama ketika 
reputasi perusahaan atau produk dilecehkan oleh orang lain, 
serta membentuk rekomendasi positif dari mulut ke mulut yang 
sangat menguntungkan bagi perusahaan. 
d. Strategi kepuasan konsumen 
Untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumen ada beberapa 
strategi yang dapat dilakukan oleh perusahaan. Beberapa strategi 
kepuasan konsumen menurut  Tjiptono (2001): 
1. Strategi pemasaran berupa Relationship Marketing 
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Strategi dimana transaksi pertukaran antara pembeli dan 
penjual berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. 
Dengan kata lain, penjual menjalin kemitraan dengan pembeli 
secara terus-menerus. 
2. Strategi superior Customer Service 
Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik 
daripada pesaing. Hal ini membutuhkan dana yang besar, 
kemampuan sumber daya manusia, dan usaha yang gigih agar 
tercipta suatu pelayanan yang superior. 
3. Strategi unconditional guarantees atau extra ordinary 
guarantees 
Strategi ini adalah komitmen untuk memberikan kepuasan 
pada konsumen yang pada gilirannya akan menjadi sumber 
dinamisme penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja 
perusahaan. Garansi atau jaminan dirancang untuk meringankan 
risiko/kerugian konsumen, dalam hal konsumen tidak puas 
terhadap barang atau jasa yang telah dibayarnya. 
4. Strategi penanganan keluhan yang efisien 
Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah 
seorang konsumen yang tidak puas menjadi konsumen produk 
perusahaan yang puas. 
5. Strategi peningkatan kinerja perusahaan 
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Meliputi berbagai upaya seperti melakukan pemantauan 
dan pengukuran kepuasan konsumen secara berkesinambungan, 
memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut komunikasi, 
salesmanship, memberikan pelatihan karyawan dan pihak 
manajemen. 
6. Menerapkan Quality Function Development (QFD) 
QFD merupakan praktik merancang suatu proses bagi 
tanggapan terhadap kebutuhan konsumen. QFD berusaha 
menerjemahkan apa yang dibutuhkan konsumen menjadi apa 
yang dihasilkan perusahaan. Hal ini dilaksanakan dengan 
melibatkan konsumen dalam pengembangan produk sedini 
mungkin. 
e. Mengukur kepuasan konsumen 
Setelah melakukan pembelian, konsumen akan mengobservasi 
barang pelayanan atau produk yang dibeli pada tahap ini konsumen 
merasakan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan tertentu yang akan 
berpengaruh pada perilaku konsumen selanjutnya. Apabila 
konsumen merasa puas maka konsumen akan melakukan pembelian 
ulang. 
Menurut Kotler (2005) ada empat alat untuk melacak dan 
mengukur kepuasan konsumen, adalah sebagai berikut 
1. Sistem keluhan dan saran 
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Industri yang berwawasan konsumen akan menyediakan 
formulir bagi konsumen untuk melaporkan kesukaan dan 
keluhannya. Selain itu dapat berupa kotak saran dan telepon 
pengaduan bagi konsumen. Alur informasi ini memberikan 
banyak gagasan baik dan perusahaan dapat bergerak lebih cepat 
untuk menyelesaikan masalah. 
2. Survey kepuasan pelangan 
Perusahaan tidak dapat menggunakan tingkat keluhan 
sebagai ukuran kepuasan konsumen. Perusahaan yang responsif 
mengukur kepuasan konsumen dengan mengadakan survei 
berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar pertanyaan atau 
menelepon secara acak dari konsumen untuk mengetahui 
perasaan mereka terhadap berbagai kinerja perusahaan. Selain 
itu juga ditanyakan tentang kinerja perusahaan saingannya. 
3. Konsumen bayangan / ghost shopping 
Konsumen bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura 
menjadi konsumen dan melaporkan titik-titik lemah yang 
dialami waktu membeli produk dari perusahaan saingannya. 
Selain itu konsumen bayangan melaporkan apakah bagus atau 
tidak karyawan yang menangani produk dari perusahaan 
tersebut. 
4. Analisis kehilangan konsumen 
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Tingkat kehilangan konsumen menunjukan kegagalan 
perusahaan dalam memuaskan konsumennya. Perusahaan 
seharusnya menganalisa dan memahami mengapa konsumen 
tersebut berhenti mengkonsumsi produk kita. Menurut Tjiptono 
(1997:35) metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan 
konsumen agar tidak beralih keperusahaan lain yaitu: 
Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan, 
konsumen diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang 
dirasakan, konsumen diminta untuk menuliskan masalah-
masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari 
perusahaan dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan yang 
mereka sarankan, konsumen diminta untuk  meranking berbagai 
elemen dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap 
elemen dan seberapa baik perusahaan dalam masing-masing 
elemen. 
Menurut Tjiptono (2000) terdapat konsumen yang tidak puas 
akan melakukan interaksi dengan cara atau tindakan yang berbeda, ada 
yang melakukan komplain dan ada juga yang diam saja. Berkaitan 
dengan hal tersebut ada tiga macam tanggapan atau komplain 
konsumen terhadap ketidakpuasan, yaitu: 
a. Voice response 
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Usaha menyampaikan keluhan secara langsung dan atau 
meminta ganti rugi kepada perusahaan yang bersangkutan, maupun 
kepada distributornya. 
b. Private response 
Tindakan yang dilakukan antara lain memperingati atau 
memberitahu kolega, teman, atau keluarganya mengenai 
pengalamannya dengan produk atau perusahaan yang bersangkutan. 
c. Third party response 
Tindakan yang dilakukan meliputi usaha meminta ganti rugi 
secara hukum, mengadu lewat media massa, atau secara langsung 
mendatangi lembaga konsumen, instasi hukum dan sebagainya. 
Terciptanya kepuasan konsumen adalah salah satu upaya dari 
perusahaan untuk dapat terus bertahan dan memenangkan 
persaingan dalam pasar yang ada. Dengan terciptanya kepuasan 
konsumen akan semakin mempererat hubungan antara perusahaan 
dengan konsumen. 
2.3.3 Upaya Mempertahankan Loyalitas Konsumen 
Loyalitas dari konsumen  terhadap suatu produk ataupun 
perusahaan harus selalu dipertahankan, karena konsumen yang loyal 
merupakan aset yang sangat berharga bagi perusahaan, sementara itu 
untuk mempertahankan loyalitas konsumen, Menurut Griffin 
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(1995:42), menyarankan perusahaan untuk melakukan hal - hal berikut 
antara lain yaitu: 
1. Memberikan keunggulan operasi 
Perusahaan banyak menghabiskan dana untuk operasi software 
mengelola pelanggan, namun seringkali data tersebut salah 
digunakan. Oleh karena itu, perusahaan harus memanfaatkan data 
tersebut dengan tepat. Aplikasikan teknik yang tepat, maka data 
operasi sistem tersebut akan bisa membantu dalam program 
perusahaan. 
2. Membentuk kedekatan konsumen 
Sebagian besar perusahaan hanya fokus terhadap penawaran 
yang akan mereka sampaikan, tanpa memperhatikan keinginan 
konsumen. Kesalahan inilah yang sering membuat para konsumen 
melakukan penolakan secara langsung, sebab mereka menganggap 
perusahaan hanya akan berpromosi menawarkan suatu barang. Oleh 
karena itu untuk menciptakan kepuasan konsumen, berikan 
perhatian khusus kepada para konsumen baik sebelum terjadi 
transaksi pembelian maupun pasca pembelian. Misalnya dengan cara 
membagikan katalog menarik untuk memancing minat konsumen, 
serta memberikan garansi khusus pada produk unggulan yang 
perusahaan pasarkan. 
3. Kepemimpinan multi produk 
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Setiap perusahaan harus mampu menghasilkan produk-produk 
baru yang berbeda dengan perusahaan lainya dan produk tersebut 
merupakan terobosan dalam perusahaan. 
4. Meriset konsumen 
Untuk mempertahankan loyalitas konsumen, yaitu dengan cara 
mencatat semua customer atau konsumen yang sudah pernah 
membeli barang atau produk dan mencoba melakukan follow up 
ulang pasca pembelian pertama. 
5. Melatih dan memotivasi staff untuk loyal 
Selain menawarkan program menarik untuk menjaga loyalitas 
konsumen, perusahaan bisa menjalin kerjasama dengan para 
konsumen atau staff setia perusahaan. Tawarkan peluang bisnis bagi 
para konsumen dan staff yang bisa memberikan untung besar bagi 
mereka dan sekaligus bisa membantu perusahaan dalam 
meningkatkan pemasaran produk. Contohnya dengan membuka 
program reseller untuk para konsumen yang tertarik memasarkan 
produk perusahaan. Strategi ini tidak hanya menguntungkan para 
reseller, namun juga mendorong para konsumen untuk melakukan 
pembelian berulang-ulang. 
6. Membuat data konsumen, menyediakan layanan konsumen gratis 
Dengan cara menawarkan sebuah keanggotaan atau member 
khusus yang akan memberikan banyak keuntungan bagi para 
 
 
 
 
 
36 
konsumen setia atau loyal. Misalnya dengan menawarkan diskon 
khusus bagi para konsumen yang memiliki kartu keanggotaan, atau 
menawarkan bonus atau hadiah tertentu bagi para member yang 
berbelanja cukup banyak di perusahaan. 
 
2.3.4 Tingkatan Loyalitas Konsumen 
a. No loyalty (tanpa loyalitas) 
Bila sikap dan perilaku pembelian ulang pelanggan sama-sama 
lemah, maka loyalitas tidak terbentuk. 
b. Spurious loyalty (loyalitas lemah) 
Bila sikap yang relatif lemah disertai pola pembelian ulang yang 
kuat, maka yang terjadi adalah spurious loyalty. Situasi semacam ini 
ditandai dengan pengaruh faktor non sikap terhadap perilaku, 
misalnya norma subjektif dan faktor situasional. 
c. Latent loyalty (loyalitas tersembunyi) 
Situasi latent loyalty tercermin bila sikap yang kuat disertai pola 
pembelian ulang yang lemah. Situasi ini menjadi perhatian para 
pemasar, ini disebabkan pengaruh faktor -faktor non sikap yang 
sama kuat atau bahkan cenderung kuat dari pada faktor sikap dalam 
menentukan pembelian ulang. 
d. Premium loyalty (loyalitas premium) 
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Situasi ini merupakan situasi ideal yang paling diharapkan para 
pemasar, dimana konsumen bersikap positif terhadap produk atau 
produsen (penyedia jasa) dan disertai pola pembelian ulang yang 
konsisten. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN  
 
3.1 Desain Penelitian 
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Pada hakekatnya penelitian adalah suatu bentuk kegiatan dengan 
mengumpulkan dan mengklsifikasikannya untuk kemudian menemukan sifat-
sifat umum yang dapat di pandang sebagai hukum, kaidah dan dalil atau 
generalisasi terhadap fenomena yang berada dalam bidang yang di telitinya 
dengan menggunakan prosedur yang sistematik, jelas dan 
terkontrol (Surahmad, 1987: 27). Penelitian ini menggunakan metode 
kualitatif yaitu penelitian yang ditujukan untuk mendeskripsikan dan 
menganalisis fenomena, peristiwa, aktivitas sosial, sikap, kepercayaan, 
presepsi, pemikiran, orang secara individual atau kelompok. Menurut Syaodih 
(2010:60). 
Metode kualitatif adalah suatu metode dalam meneliti status 
sekelompok manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran 
ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian 
deskriptif ini adalah untuk membuat deskriptif, faktual dan akurat mengenai 
fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antarfenomena yang diselidiki, (Nazir, 
1988:63). Nawawi dan Martini (1994:174) menyatakan bahwa penelitian 
kualitatif adalah penelitian yang memiliki karakteristik, bahwa datanya 
dinyatakan dalam keadaan sewajarnya atau sebagaimana adanya, dengan 
tidak dirubah dalam bentuk symbol-simbol atau bilangan.  
Penelitian yang dilakukan oleh penulis merupakan metode kualitatif 
yaitu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 
tulisan atau lisan dari yang diamati oleh penulis. 
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a. Waktu Penelitian 
 Penelitian dilakukan selama dua bulan dari tanggal 27 
Januari sampai dengan tanggal 26 Maret 2016. 
b. Tempat Penelitian 
 Penelitian ini dilakukan dengan cara penulis wawancara 
lansung melakukan penelitian di CV Yudhistira. CV Yudhistira 
adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang furniture. CV 
Yudhistira terletak di Jl. Raya Batan Simo Km 1, Batan, 
Banyudono, Boyolali, Jawa Tengah. 
3.2 Data Penelitian 
a. Data Primer 
 Data primer adalah data dalam bentuk verbal atau kata-kata yang 
diucapkan secara lisan, gerak-gerik atau perilaku yang dilakukan oleh 
subjek yang dapat dipercaya, yakni subjek penelitan atau informan yang 
berkenaan dengan variabel yang diteliti atau data yang diperoleh dari 
responden secara langsung (Arikunto, 2010: 22). 
 Data primer diperoleh langsung dari hasil praktik magang kerja pada CV 
Yudhistira. Data tersebut berupa dokumen yang berkaitan dengan 
pemasaran, diantaranya: 
 
1. Data buyer 
2. Jumlah buyer 
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3. Data produk ekspor 
b. Data Sekunder 
 Data sekunder, adalah data yang diperoleh dari teknik pengumpulan 
data yang menunjang data primer. Dalam penelitian ini diperoleh dari hasil 
observasi yang dilakukan oleh penulis serta dari studi pustaka. Dapat 
dikatakan data sekunder ini bisa berasal dari dokumen-dokumen grafis 
seperti tabel, catatan,SMS, foto dan lain-lain. (Arikunto, 2010:22). 
3.3 Teknik Pengumpulan Data 
Pada tahap penelitian ini penelitian ini agar diperoleh data yang valid 
dan bisa dipertanggungjawabkan, maka data diperoleh melalui : 
a. Wawancara 
Wawancara sebagai upaya mendekatkan informasi dengan cara 
bertanya langsung kepada informan. Tanpa wawancara, peneliti akan 
kehilangan informasi yang hanya dapat diperoleh dengan jalan bertanya 
langsung. Adapun wawancara yang dilakukan adalah wawancara tidak 
berstruktur, dimana di dalam metode ini memungkinkan pertanyaan 
berlangsung luwes, arah pertanyaan lebih terbuka, tetap fokus, sehingga 
diperoleh informasi yang kaya dan pembicaraan tidak kaku. (Singarimbun 
dan Effendi, 1989:3) 
Metode wawancara dilakukan oleh penulis pada saat melaksanakan 
praktik magang kerja dengan bapak Yohatam Suparto dan bapak Parno 
bagian marketing di CV Yudhistira secara langsung. 
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b. Observasi langsung 
Observasi langsung adalah cara pengumpulan data dengan cara 
melakukan pencatatan secara cermat dan sistematik. Observasi harus 
dilakukan secara teliti dan sistematis untuk mendapatkan hasil yang bisa 
diandalkan, dan peneliti harus mempunyai latar belakang atau pengetahuan 
yang lebih luas tentang objek penelitian mempunyai dasar teori dan sikap 
objektif. (Soeratno, 1995:99) 
Observasi langsung yang dilakukan oleh peneliti yaitu direalisasikan 
dengan cara mencatat berupa informasi yang berhubungan dengan peran 
komunikasi bisnis di CV Yudhistira. Juga mengamati bagaimana proses 
kerja para karyawan dan melihat berbagai macam produk yang dihasilkan 
oleh CV Yudhistira, peneliti dapat memahami konteks data dalam 
berbagai situasi, maksudnya dapat memperoleh pandangan secara 
menyeluruh.  
c. Dokumentasi  
Dokumentasi. Menurut Hamidi (2004:72), Metode dokumentasi 
adalah informasi yang berasal dari catatan penting baik dari lembaga atau 
organisasi maupun dari perorangan. Dokumentasi penelitian ini 
merupakan pengambilan gambar oleh peneliti untuk memperkuat hasil 
penelitian.  
Menurut Sugiyono (2013:240), dokumentasi bisa berbentuk tulisan, 
gambar atau karya-karya monumentel dari seseorang. Dokumentasi 
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merupakan pengumpulan data oleh peneliti dengan cara mengumpulkan 
dokumen-dokumen dari sumber terpercaya yang mengetahui tentang 
narasumber.  
Metode dokumentasi menurut Arikunto (2006:231) yaitu mencari data 
mengenai variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, 
majalah, prasasti, notulen rapat, agenda dan sebagainya.  
Berdasarkan beberapa pendapat para ahli dapat ditarik kesimpulan 
bahwa pengumpulan data dengan cara dokumentasi merupakan suatu hal 
dilakukan oleh peneliti untuk mengumpulkan data dari berbagai hal media 
cetak membahas mengenai narasumber yang akan diteliti. 
3.4 Teknik Analisis Data 
Analisis data yang digunakan adalah dengan pendekatan deskriptif 
kualitatif. Analisis data dalam penelitian kualitiatif adalah proses yang 
dimulai dengan menelah seluruh data yang tersedia dari berbagai sumber, 
yaitu dari wawancara, pengamatan yang sudah dituliskan dalam catatan 
lapangan, dokumen pribadi, dokumen resmi, gambar, foto, dan sebagainya. 
Dalam penelitian ini metode analisis data yang digunakan adalah model 
analisis interaktif. Model analisis interaktif ini dilakukan dengan langkah 
analisis data kualitatif, pengumpulan data, reduksi data, penyajian data dan 
verifikasi. (Moleong, 2002:190). 
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Gambar 3.1 
Variabel Analisis Data: Model Interaktif 
Sumber: Bungin, 2003:70 
a. Pengumpulan Data 
Pengumpulan data merupakan kegiatan yang paling penting dalam 
analisis data. Penulis mengumpulkan data dengan cara dokumentasi, e-
book, informasi dari internet serta wawancara dengan owner CV 
Yudhistira tentang peran komunikasi bisnis untuk mempertahankan 
loyalitas buyer. 
b. Reduksi Data 
Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan 
perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data 
yang muncul dari catatan-catatan lapangan. Reduksi data berlangsung 
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secara terus-menerus selama pengumpulan data berlangsung. Proses ini 
dilakukan sejak peneliti mengambil keputusan tentang kerangka kerja 
konseptual, pemilihan kasus, menyusun pertanyaan penelitian, sampai 
proses verifikasi data. 
c. Penyajian Data 
 Penyajian data merupakan kegiatan mendeskripsikan beberapa 
informasi yang memberikan penarikan kesimpulan dan pengambilan 
tindakan. Penulis menyajikan data dalam bentuk teks naratif dan bersifat 
diskriptif serta penyajiannya juga berbentuk tabel dan bagan. 
d. Verifikasi Data/ Penarikan Kesimpulan 
Kegiatan ini adalah kegiatan akhir dari analisis data yaitu berupa 
kesimpulan kegiatan dan menemukan makna data yang telah disajikan. 
Data yang telah dianalisis yaitu data yang bersumber dari wawancara, 
dokumentasi dan studi pustaka yang selanjutnya dijelaskan dalam bentuk 
kata-kata untuk mendiskripsikan fakta yang ada tentang peran 
komunikasi bisnis untuk mempertahankan loyalitas buyer. 
 
BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
4.1 Deskripsi Obyek Penelitian 
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1.1.1 Sejarah Berdirinya CV Yudhistira 
CV. Yudhistira berdiri pada tahun 1996, CV. Yudhistira adalah 
perusahaan ekspor yang bergerak di bidang produksi furniture. CV 
Yudhistira didirikan oleh sepasang suami istri yaitu ibu Yanti Rukmana 
Bapak Tri Laksono. Perkembangan mendirikan CV.Yudhistira 
mengalami pasang surut dalam perjalanan bisnisnya. Lokasi pabrik dulu 
tidak berada di boyolali namun berada di JL. Kartasura-Semarang Km 
08, tetapi pabrik lama tersebut dijual karena CV.Yudhistira mendapati 
kerugian akibat tahun 2008 mengalami krisis global, karena 
kesungguhan dan tekad sepasang suami istri ini yaitu Ibu Yanti dan 
Bapak Tri Laksono dalam pengembangan bisnis furniture, akhirnya 
CV.Yudhistira mampu beroperasi kembali sampai saat ini, dan saat ini 
pabrik CV.Yudhistira yang baru berada di JL. Raya Bangak Simo Km 
01 Batan, Banyudono, Boyolali. CV.Yudhistira dalam penyimpanan 
barang mempunyai gudang yang bertempat di desa Luwang, kecamatan 
Gatak, Sukoharjo, gudang tersebut hanya digunakan untuk tempat 
penyimpanan produk setengah jadi yang akan dikirim dari supplier. 
CV. Yudhistira sampai sekarang ini memiliki 200 tenaga kerja, 
kapasitas produksi CV.Yudhistira per bulan mencapai 7000 sampai 
10000 unit., sedangkan dalam hal pengiriman, setiap bulannya CV. 
Yudhistira  mampu mengirim 15 sampai 30 kontainer. 
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Dalam hal sistem pembayaran yang digunakan, CV Yudhistira 
hanya menggunakan sistem pembayaran internasional TT (Telegraphic 
Transfer), karena menurut owner, TT lebih mudah prosesnya dibanding 
sistem pembayaran internasional yang lainnya, dalam praktiknya buyer 
harus membayar uang muka terlebih dahulu , minimal 30%, lalu sisa 
dari pembayaran yang kurang akan dilunasi atau dibayar semua setelah 
barang sampai di atas kapal. Dalam hal pengiriman barang, CV. 
Yudhistira  hanya menggunakan incoterms FOB (Free On Board)  yaitu 
barang hanya dikirim sampai diatas kapal di pelabuhan asal. CV. 
Yudhistira adalah salah satu perusahaan yang masih bertahan ditengah 
menurunya perdagangan internasional di Indonesia . CV. Yudhistira 
melakukan berbagai macam inovasi dalam mendesain produk-
produknya, memberikan kombinasi perpaduan antara berbagai macam 
kayu dengan besi atau baja, ini yang membuat ciri khas tersendiri dari 
produk yang dihasilkan CV. Yudhistira. 
Dalam hal memasarkan produk, CV. Yudhistira memasarkan 
produknya ke beberapa Negara seperti : Kanada, Perancis, Australia, 
Korea, Jepang, Thailand, Uni Emirat Arab, Singapore, China dan 
Amerika, Eropa. CV. Yudhistira juga jarang absen untuk mengikuti 
pameran furniture  di berbagai negara, Produk yang dihasilkan CV. 
Yudhistira sering ditambahkan dengan suatu makna atau filosofi. Buyer  
lebih tertarik dengan produk yang memiliki makna atau filosofi 
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daripada produk yang hanya berisi nama dari produk saja, maksud dari 
makna atau filosofi adalah dari mana kayu berasal kemudian arti makna 
dari motif ukiran yang ada di dalam produk. 
4.1.2 Struktur Komunikasi CV Yudhistira 
 
Gambar 4.1 
Bagan struktur komunikasi CV Yudhistira 
Sumber: CV Yudhistira 2016 
Pada gambar 4.1 menjelaskan tentang struktur komunikasi pada 
CV Yudhistira. Ibu Yanti Rukmana dan bapak Tri Laksono selaku 
owner CV Yudhistira menerima segala informasi. Manajer pemasaran 
yaitu Yohatam Suparto memiliki tugas sebagai penerima dan pengirim 
informasi bisnis. Produk-produk yang ditawarkan oleh CV Yudhistira 
dijelaskan oleh manajer pemasaran kepada buyer. Manajer pemasaran 
juga bertugas sebagai penghubung antara owner dan buyer, serta 
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menginfokan bagian produksi untuk membuat pesanan yang sesuai 
dengan keinginan buyer. 
4.1.3 Komunikasi Bisnis CV Yudhistira 
Sebuah komunikasi di dalam suatu bisnis memang sangat penting 
begitu pula bagi CV Yudhistira, dengan adanya komunikasi di dalam 
suatu bisnis CV Yudhistira dapat menciptakan relasi bisnis yang baik. 
CV Yudhistira menciptakan relasi bisnis yang baik dengan buyer yaitu 
selalu mengedepankan komunikasi bisnis, CV Yudhistira melakukan 
komunikasi bisnis yang baik salah satu contohnya dengan cara segera 
membalas atau menanggapi pesan bisnis yang dikirimkan buyer kepada 
CV Yudhistira. 
CV Yudhistira terbukti dapat menjaga relasi yang baik serta 
menjaga keloyalan dengan buyer yang sudah ada dan dengan 
mengedepankan komunikasi bisnis CV Yudhistira juga mampu 
menambah buyer baru, berikut tabel yang menunjukan buyer lama dan 
baru pada CV Yudhistira 
 
 
Tabel 4.1 
Tabel analisis CV Yudhistira buyer baru dan lama tahun 2011-2015 
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Sumber : CV Yudhistira 2016 
 
Dari tabel 4.1 diatas dapat disimpulkan jumlah buyer baru dan 
lama pada tahun 2011 hingga 2015 sebagai berikut: 
1. Buyer lama 2011 : Tidak ada data yang dapat dianalisis 
Buyer baru 2011 : 24 
Jumlah buyer  : 24 
2. Buyer lama 2012 : 13 
Buyer baru 2012 :21 
Jumlah buyer  : 34 
3. Buyer lama 2013 :16 
Buyer baru 2013 :17 
Jumlah buyer  :33 
4. Buyer lama 2014 :14 
Buyer baru 2014 :23 
Jumlah buyer  :37 
5. Buyer lama 2015 :8 
Buyer baru 2015 :17 
Jumlah buyer  :25 
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4.1.4 Sistem Produksi CV Yudhistira 
 
Sumber: CV Yudhistira 2016 
Gambar 4.2 
Struktur Produksi pada CV Yudhistira 
 
Penjelasan gambar struktur produksi CV Yudhistira diatas 
adalah sebagai berikut: 
a. Proses Belah 
Kayu mentah masuk kebagian pembelahan, kayu ini dibelah sesuai 
kebutuhan agar mudah dalam proses produksinya.  
b. Klin dry/ Pengeringan 
Setelah melalui tahap pembelahan, kayu mulai tahan pembelahan kayu 
mulai tahap klin dry/pengeringan, kayu hasil pembelahan dikeringkan 
dengan mesin oven. 
c. Pembahanan 
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Setelah dikeringkan, kayu memasuki pemotongan kotor.  
 
d. Milling proses 
Dalam proses milling, kayu dipotong sesuai dengan barang furniture 
apa yang akan dibuat atau potong bersih sesuai ukuran furniture yang 
akan dibuat.  
e. Assembling 
Kayu yang sudah dipotong sesuai dengan ukuran kemudian dirakit sesuai 
bentuk yang diinginkan. 
f. Finishing 
Dalam proses finishing, barang furniture yang sudah jadi diwarnai 
dan diberi accessories sesuai pesanan buyer. 
g. Packaging 
Setelah semua tahap sudah dilakukan sehingga menjadi produk 
furniture, furniture memasuki tahap yang terakhir yaitu 
packaging/pembungkusan agar barang mudah dikirim dan tidak 
rusak  
4.1.5 Produk yang Dihasilkan CV Yudhistira 
Jenis bahan baku dan produk yang dihasilkan oleh CV Yudhistira 
adalah sebagai berikut: 
a. Bahan baku yang digunakan 
1. Mahogany wood 
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2. Mindi wood 
3. Teak wood 
4. Alumunium Stainless Steel Syhetic Ratten 
5. Recycle railway 
b. Produk yang dihasilkan 
1. Livingroom Furniture 
Contoh produk yang dihasilkan seperti: Sofa, Cabinet, Buffet, 
Book Rack.  
2. Dinningroom Furniture 
Contoh produk yang dihasilkan seperti: Table, Chair, Cabinet, 
Buffet.  
3. Bedroom Furniture 
Contoh produk yang dihasilkan seperti: Bed, Bedside, Cabinet, 
Wardrode.  
4.1.6 Laporan Pelaksanaan Magang 
Penulis melaksanakan kegiatan magang kerja di CV Yudhistira 
selama 2 bulan, pada tanggal 27 Januari - 28 Maret. Selama 
melaksanakan magang di CV Yudhistira penulis melakukan kegiatan 
sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Laporan Kegiatan Magang Bulan Pertama januari 2016 
 
BULAN PERTAMA JANUARI 2016 
No 
Minggu ke Kegiatan 
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1. 
Minggu 1 Perkenalan Perusahaan 
Melihat penelitian kayu dari Sucofindo 
Melihat pengepakan produksi 
Wawancara dengan bagian produksi 
2. 
Minggu 2 Mempelajari dokumen ekspor 
Melihat proses Stuffing 
Mempelajarai proses finishing 
Mempelajari proses packing 
3. 
Minggu 3 
Mempelajari tentang komunikasi bisnis CV Yudhistira 
Wawancara dengan manajer pemasaran 
Melihat produk barang jadi di gudang 
Dokumentasi / memfoto produk yang ada di gudang 
4 
Minggu 4 Mempelajari dokumen ekspor 
Melihat proses pengepakan produk 
wawancara proses komunikasi CV Yudhistira 
Wawancara tentang permasalahan yang sering 
dihadapi dalam komunikasi di CV Yudhistira 
                  Sumber : CV Yudhistira, 2016 
Tabel 4.2 
Laporan Kegiatan Magang Bulan Kedua Maret 2016 
 
BULAN KEDUA MARET 2016 
No Minggu ke Kegiatan 
1 
  
Minggu 1 
  
Wawancara mengenai masalah komunikasi bisnis yang 
dihadapi. 
 
Mempelajari dokumen ekspor 
Melihat suasana pabrik 
2 Minggu 2  
Melihat proses produksi atau memotongan kayu  
 
 
Mempelajari tentang sistem pembayaran CV Yudhistira 
3 Minggu 3 Mempelajari dokumen ekspor 
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Sumber : CV Yudhistira 2016 
 
 
4.2 Pembahasan 
4.2.1 Hambatan- hambatan yang dihadapi CV Yudhistira dalam proses 
komunikasi bisnis 
Untuk mencapai suatu bisnis yang diinginkan, buyer yang loyal 
merupakan suatu aset yang berharga bagi CV Yudhistira. Dengan 
loyalnya buyer yang selalu melakukan transaksi di CV Yudhistira, 
otomatis CV Yudhistira selalu memperoleh keuntungan. Menurut bapak 
Yohatam Suprapto, buyer yang loyal seringkali melakukan pembelian 
rutin dengan kuantitas yang lebih banyak dari sebelumnya. Namun CV 
Yudhistira menemui hambatan-hambatan yang sering terjadi dalam 
menjalankan komunikasi bisnisnya yaitu:  
a. Seringkali CV Yudhistira mengalami hambatan telekomunikasi 
dengan buyer 
Peluang terjadinya hambatan telekomunikasi ini terjadi pada 
saat CV Yudhistira dan buyer melakukan komunikasi melalui 
Mempelajari tentang masalah yang dihadapi CV 
Yudhistira 
 
4 Minggu 4 Wawancara terakhir 
Perpisahan atau penutupan magang 
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telefon, e-mail atau social media lainnya. Hambatan telekomunikasi 
yang terjadi dapat berupa pesan yang tidak jelas atau jaringan 
komunikasi yang terputus. 
Mengatasi komplain yang dilakukan CV Yudhistira terhadap 
buyer secara cepat tanggap dapat mengurangi masalah atau 
hambatan yang dialami CV Yudhistira. Kesiapan CV Yudhistira 
dalam menangani masalah ini menunjukan sikap peduli terhadap 
keluhan dan kebutuhan buyer. 
Menanggapi masalah ini CV Yudhistira akan berusaha secepat 
mungkin memperbaiki jaringan komunikasi yang digunakan dengan 
buyer dan langsung memberikan konfirmasi ulang, dengan 
memperbaiki saluran komunikasi dan memberikan konfirmasi ulang 
terhadap buyer, CV Yudhistira berharap komunikasi dapat berjalan 
dengan lancar dan tidak ada hambatan yang serupa lagi. Jika 
memungkinkan CV Yudhistira akan lebih mengedepankan 
pertemuan langsung dengan buyer. Karena dengan bertemu 
langsung dengan buyer, CV Yudhistira yakin dapat meminimalisir 
masalah telekomunikasi yang sering dihadapi. 
b. CV Yudhistira sering mengalami keterlambatan pengiriman barang 
dikarenakan para pekerja yang membolos tanpa izin 
Keterlambatan pengiriman barang ini terjadi karena kurangnya 
buruh pekerja pada CV Yudhistira. Menurut bapak Yohatam 
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Suprapto, buruh pekerja yang ada di CV Yudhistira sebenarnya 
sudah sangat cukup, tetapi pada hari kerja buruh banyak yang tidak 
datang. Inilah yang menghambat proses produksi pada CV 
Yudhistira yang berakibat keterlambatan pengiriman barang.  
Menanggapi masalah ini CV Yudhistira akan memberikan 
sanksi tegas terhadap para pekerja yang membolos tanpa izin yaitu 
berupa pemecatan tanpa pesangon. 
Salah satu faktor yang paling penting bagi CV Yudhistira yaitu 
mendapatkan konfirmasi ulang dari proses pengiriman hingga 
proses barang diterima buyer. Mengatasi penanganan dengan cara 
tersebut CV Yudhistira menunjukan rasa peduli dan memberikan 
rasa percaya dengan komunikasi atau transaksi yang dilakukan 
buyer. Dengan demikian hubungan komunikasi bisnis yang terjadi 
antara CV Yudhistira dengan buyer akan selalu berjalan dengan baik. 
c. CV Yudhistira sesekali menerima complain barang yang datang ke 
tangan buyer beberapa ada yang rusak 
Barang yang rusak biasanya terjadi karena pemackingan barang 
dan pemilihan kontainer yang kurang baik. CV Yudhistira selalu 
menanggapi komplain atau keluhan buyer dengan sopan pada saat 
melakukan transaksi bisnis. CV Yudhistira berusaha untuk selalu 
memberikan respon cepat tanggap dengan baik serta menghargai 
dan memperhatikan para buyernya. Kualitas pelayanan yang 
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ditingkatkan CV Yudhistira bertujuan untuk mengurangi masalah 
komunikasi bisnis dan membuat buyer loyal terhadap CV Yudhistira.  
Menanggapi masalah ini CV Yudhistira agar buyer tetap loyal 
dan tidak kecewa terhadap perusahaan. CV Yudhistira berusaha 
menghargai permintaan barang yang diinginkan buyer dan membuat 
barang yang dipesan buyer sebaik mungkin. CV Yudhistira selalu 
berusaha memgevaluasi atau mengecek ulang barang yang akan 
dikirim ke buyer dan juga akan memilih /menggunakan kontainer 
yang bagus agar barang sampai ke tujuan dengan baik. CV 
Yudhistira berjanji jika barang yang tiba ke tangan buyer rusak atau 
jumlah barang tidak sesuai pesanan, CV Yudhistira bersedia 
mengganti barang yang rusak atau barang yang tidak sesuai pesanan. 
4.2.2 Agar dapat menjaga loyalitas buyer, Bagaimana cara CV Yudhistira 
memuaskan buyer? 
Menurut bapak Yohatam Suprapto selaku general manager CV 
Yudhistira, kepuasaan buyer merupakan salah satu faktor dalam 
menjaga loyalitas buyer yang sudah ada. Demi menjaga kelangsungan 
loyalitas buyer yang sudah ada CV Yudhistira selalu mengdepankan 
beberapa hal yaitu: 
a. Kualitas produk CV Yudhistira 
Bapak Yohatam menjamin dari mulai bahan baku hingga menjadi 
sebuah produk, CV Yudhistira selalu menggunakan bahan baku 
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yang unggul atau berkualitas. Karena kualitas produk bagi CV 
yudistira sangat menetukan tingkat pembelian buyer. Serta CV 
Yudhistira yakin dengan adanya kualitas produk yang baik dapat 
memuaskan para buyer. 
b. Pelayanan CV Yudhistira 
CV Yudhistira selalu berusaha memberikan kualitas pelayanan 
yang prima dengan tujuan untuk memuaskan buyer serta menjaga 
loyalitas yang sudah terjalin.  CV Yudhistira memiliki cara jitu 
dalam kualitas pelayanan yaitu: 
 
 
1. Memberikan Pelayanan efisien terhadap buyer 
Apabila buyer menginginkan bertemu pada suatu waktu, jangan 
biarkan buyer menunggu dan cepat tanggap dengan segala urusan 
yang menyangkut dengan buyer. Buyer akan puas dan percaya 
terhadap CV Yudhistira karena buyer merasa keluh kesah, saran, 
dan kritiknya diterima oleh CV Yudhistira. 
2. Membangun kepercayaan dengan buyer 
Dalam membangun kepercayaan CV Yudhistira melakukannya 
dengan cara selalu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik 
yaitu mulai dari mendengar hingga memenuhi janji kepada buyer. 
Karena CV Yudhistira mampu memberikan apa yang menjadi 
 
 
 
 
 
61 
keinginan buyer serta selalu memberikan kualitas pelayanan yang 
prima, secara otomatis CV yudhistira sudah membangun 
kepercayaan terhadap buyernya. 
3. Selalu memperhatikan buyer/ jangan mengabaikan buyer 
CV Yudhistira sebisa mungkin selalu memperhatikan buyer dari 
mulai awal beli sampai transaksi benar-benar selesai. Meskipun 
buyer sudah menerima barang yang dipesan dan CV yudhistira 
sudah mendapatkan keuntungan. CV Yudhistira juga selalu 
memelihara komunikasi dengan buyernya dengan cara 
menawarkan suatu barang baru atau membuat referensi barang 
yang diinginkan buyer. 
 
4. Membangun citra CV Yudhistira 
Tidak hanya kualitas produk dan pelayanan yang dikedepankan 
CV Yudhistira. CV Yudhistira juga selalu membangun dan 
menjaga citra peruasahaan yang baik, Agar buyer terkesan dan 
selalu menjaga keloyalan yang sudah terjalin. 
c. Harga yang digunakan CV Yudhistira 
Produk atau barang yang ada di CV Yudhistira walaupun 
menggunakan bahan baku yang berkualitas. CV Yudhistira 
mengunakan atau menetapkan harga yang dapat bersaing dengan 
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para pesaingnya. Karena bagi CV Yudhistira harga merupakan suatu 
hal yang sangat krusial. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
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5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan pembahasan yang terdapat di Bab IV, maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut:  
1. Terdapat 3 hambatan yang terjadi di CV Yudhistira, hambatan pertama 
yang dialami oleh CV Yudhistira yaitu hambatan telekomunikasi 
menanggapi masalah ini CV Yudhistira lebih mengedepankan 
pertemuan langsung dengan buyer. Hambatan kedua yang terjadi di CV 
Yudhistira yaitu para buruh yang sering membolos sehingga 
menghambat proses produksi, menanggapi hambatan ini CV 
Yudhistira akan menindak tegas para buruh yang membolos tanpa izin 
yaitu dengan pemecatan tanpa pesangon dan lebih mengkoordinasi 
para buruh. Hambatan ketiga yaitu CV Yudhistira sesekali menerima 
komplain barang yang datang ke tangan buyer beberapa ada yang rusak 
atau jumlahnya tidak sesuai pesanan, menangapi masalah ini CV 
Yudhistira akan selalu mengevaluasi atau mengecek ulang barang yang 
dikirim ke buyer dan mengunakan kontainer yang bagus agar barang 
sampai ke tujuan dengan baik. CV Yudhistira juga berjanji jika barang 
yang tiba ke tangan buyer tidak sesuai dengan pesanan CV Yudhistira 
berjanji akan mengganti barang yang rusak atau barang yang tidak 
sesuai pesanan. Secara keseluruhan CV Yudhistira dapat menangani 
hambatan dengan baik. CV Yudhistira menangani hambatan atau 
masalahnya dengan meningkatkan kualitas layanan terhadap buyer 
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serta memberikan layanan cepat tanggap. CV Yudhistira juga berusaha 
menangani masalah buyer dengan sebaik-baiknya agar dapat mencapai 
kesepakatan bisnis bersama yang saling menguntungkan. CV 
Yudhistira yakin dengan melakukan peningkatan pelayanan dapat 
menyelesaikan masalah atau hambatan yang dihadapi. 
2. Cara CV Yudhistira memberikan kepuasan terhadap buyer dengan cara 
meningkatkan kualitas barang, CV Yudhistira selalu menggunakan 
bahan baku yang unggul atau berkualitas. Karena kualitas produk bagi 
CV yudhistira adalah yang paling utama serta sangat menetukan tingkat 
pembelian buyer. Tidak hanya meningkatkan kualitas barang, CV 
Yudhistira juga memberikan pelayanan yang efisien, mendengarkan 
buyer, selalu memperhatikan apa yang dibutuhkan oleh buyer,serta 
membangun citra perusahaan yang baik terhadap buyer. 
5.2 Saran 
Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan di atas serta pengalaman 
pada waktu magang di  CV Yudistira maka saran yang sekiranya dapat 
dijadikan sebagai masukan bagi perusahaan adalah:    
1. Menurut penulis sebaiknya CV Yudhistira menggunakan sarana 
telekomunikasi yang paling baik untuk meminimalisir hambatan yang 
terjadi, Pemilihan provider yang tepat juga menambah kelancaran 
komunikasi dengan buyer. Untuk masalah para buruh yang sering 
membolos dan menghambat proses produksi sebaiknya CV Yudhistira 
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lebih tegas dalam menangani para pekerja yang sering membolos serta 
kepala karyawan pada CV Yudhistira lebih mengkoordinasi para 
buruhnya. Dan menurut penulis sebaiknya CV Yudhistira menggunakan 
sistem absen sidik jari agar buruh lebih terordinir atau mungkin 
memberikan reward atau hadiah bagi buruh yang rajin dalam bekerja. 
Untuk masalah barang rusak saat diterima buyer menurut penulis 
sebaiknya CV Yudhistira lebih teliti lagi dalam pemackingan dan jika 
memungkinkan pengecekan ulang lagi sebelum dikirim akan lebih baik.  
2. Menurut penulis cara CV Yudhistira memuakan buyer sudah cukup baik 
namun sebaiknya CV Yudhistira mengadakan program SERVQUAL 
(service quality) secara rutin agar benar-benar mengetahui tingkat 
kepuasan buyer terhadap CV Yudhistira. Program SERVQUAL (service 
quality) ini dapat dilakukan dengan cara mengirimkan daftar pertanyaan 
atau menelpon buyer yang ada pada CV Yudhistira untuk mengetahui 
perasaan mereka terhadap berbagai kinerja CV Yudhistira serta dapat 
menanyakan tentang kinerja perusahaan sainganya. Menurut penulis 
program SERVQUAL ini juga dapat menambah kedekatan buyer dengan 
CV Yudhistira. 
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